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Tiivistelmä-Referat-Abstract
Tutkimuksessa tarkastellaan asiakaspalvelijoiden työrooleja erään pankin puhelinpalvelukeskuksessa. Puhelinpalvelun merkitys suomalaisissa
pankeissa on kasvanut pankkikonttoreiden määrän vähennyttyä 1990-luvun aikana. Koko puhelinpalveluala on ollut viime aikoina kasvavan
mielenkiinnon kohteena sosiologisessakin tutkimuksessa.
Tutkimuksen teoriana käytetään Erving Goffmanin rooliteoriaa teoksen Arkielämän roolit (1971) perusteella sekä Arlie Russell Hochschildin
emotionaalisen työn käsitettä, jota hän esittelee muun muassa kirjassaan The Managed Heart. Commercialization of Human Feeling (1983).
Muita keskeisiä lähteitä ovat muun muassa Päivi Korvajärven, Robin Leidnerin sekä Stephen Frenkelin kollegoineen tekemät tutkimukset
asiakaspalvelutyöstä.
Tutkimuksen pääaineiston muodostavat kahdeksantoista puhelinpalveluneuvojan teemahaastattelut ja aineistoa täydentää näiden
palveluneuvojien kahden esimiehen haastattelut. Aineistoa analysoidaan laadullisesti.
Asiakaspalvelutilanteen vuorovaikutuksessa voidaan katsoa olevan kolme osapuolta: asiakas, asiakaspalvelija sekä työnantaja tai esimies
työnantajan edustajana. Näin ollen asiakaspalvelijan toimintaan työtilanteissa vaikuttavat paitsi asiakkaiden myös esimiesten ja työnantajan
odotukset ja toiminta. Tässä tutkimuksessa on erityisen tarkastelun kohteena, miten erilaiset valtasuhteet palveluvuorovaikutuksen kolmen
osapuolen välillä vaikuttavat asiakaspalvelijoiden työroolien muodostumiseen. Lisäksi tutkimuksessa käydään myös läpi niitä taitoja, joita
palveluneuvojat tarvitsevat työrooliensa sujuvaan esittämiseen.
Aineiston perusteella löytyi kolme erilaista roolityyppiä, joita palveluneuvojilla oli työssään. Nämä roolityypit olivat auttajan, asiantuntijan ja
myyjän roolit. Palveluneuvojien työssä eniten ristiriitoja aiheuttava asia oli työhön sisältyvän myynnillisyyden lisääntyminen. Jotkut
palveluneuvojat samaistuivat myyjän rooliin hyvinkin vahvasti, mutta toiset taas esittivät selvää vastustusta myyjän roolissa toimimista kohtaan.
Palveluneuvojat käyttivät roolien esittämisessä myös tunteitaan, ja heidän voidaankin katsoa työssään tekevän niin sanottua emotionaalista työtä.
Emotionaaliseen työhön kuuluu paitsi omien tunteiden muokkaaminen myös välillä pyrkimys luoda jokin tietty emotionaalinen tila asiakkaalle.
Erilaiset vuorovaikutustaidot nousivat esiin olennaisimpina työssä tarvittavina taitoina.
Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, että valtasuhteilla on merkitystä palveluneuvojien työroolien syntyyn. Sekä asiakkaiden että esimiesten
toiminta näytti vaikuttavan palveluneuvojien työskentelyyn ja työtapaan, ja tätä kautta myös työrooleihin.
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